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The aim of this thesis was to research customer satisfaction of the clothing store 
La Perle that is located in Tornio. The customer satisfaction questionnaire was 
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1 JOHDANTO 
1.1 Tausta ja tavoite 
Asiakastyytyväisyys on yrityksille yksi tärkeimmistä kilpailueduista, koska mikään 
yritys ei tekisi tuottoa ilman asiakkaitaan. Nykypäivänä paljon tehdään ostoksia 
nettikaupoissa. Myymälälle, jolla ei ole nettikauppaa, on hyvin tärkeää pitää 
asiakkaat tyytyväisenä, jotta yritys pystyy kehittämään ja kasvattamaan 
toimintaansa. Isoilla ketjuilla on varaa tehdä isoja 
asiakastyytyväisyystutkimuksia, kun taas yksityisillä pk- yrityksillä ei välttämättä 
ole resursseja tutkimuksien toteuttamiseen, jotta tutkimuksesta saadaan hyvä. 
Tutkimuksen toimeksiantajana on yksityinen muotialan yritys, jonka toiminta on 
tällä hetkellä ainoastaan myymälässä. Jokaisen yrityksen on tärkeä jatkuvasti 
kehittää omaa toimintaansa, mutta mitkä ovat yrityksen kehityksen kohteet? 
Hyvin rakennetulla asiakastyytyväisyyskyselyllä saadaan selville mahdollisia 
kehittämisenkohteita asiakkaiden näkökulmista. Pk - yrityksien on tärkeä kehittää 
jatkuvasti toimintaansa, kun taas suurilla ja kansainvälisillä ketjuliikkeillä on 
valmiita toimintamalleja toiminnan kehittämisiin. Toimeksiantajalla ei ole 
verkkokauppaa, joten asiakastyytyväisyys on liikkeelle tärkeä, koska 
asiakaskohtaamiset tapahtuvat myymälässä. Ostotilanteisiin vaikuttavat 
huomattavasti enemmän henkilökunnan toiminta ja myymälän yleisilme kuin 
nettikaupoissa.  
Opinnäytetyö on tutkimus, jossa tutkitaan La Perlen asiakkaiden tyytyväisyyttä 
palvelun laatuun ja tuotevalikoimaan. Tulosten perusteella pystytään antamaan 
toimeksiantajalle yleiskatsaus asiakastyytyväisyydestä myymälän 
asiakaspalvelusta ja palvelun laadusta. Tavoitteena on, että toimeksiantaja 
pystyy hyödyntämään kyselyn vastauksia oman toiminnan kehittämisessä ja 
antamalla uusia kehitysideoita.  
1.2 Yritysesittely La Perle 
La Perle on yksityinen vaateliike, joka on perustettu vuonna 2015. La Perle 
tarjoaa asiakkailleen tunnettujen vaatemerkkien vaatteita ja asusteita niin miehille 
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kuin naisille. Aikaisemmin samoissa tiloissa yrittäjä Mervi Salmi on pyörittänyt 
useamman vuoden vaateliikettä Studio 25 -ketjussa ennen oman yrityksen 
perustamista. (Salmi 2017b.) Myymälä sijaitsee Torniossa Rajalla – På Gränsen 
- kauppakeskuksessa. Kauppakeskuksen muut vaateliikkeet ovat 
kansainvälisesti tunnettuja ketjuvaateliikkeitä, kuten H&M, Gina Tricot ja BikBok 
(Rajalla På Gränsen 2017). 
Monelle yritykselle asiakas on tärkein, lisäksi heidän tulisi olla tyytyväisiä. Mitä 
sana asiakastyytyväisyys yritykselle merkitsee? Heille asiakas tulee 
ensimmäisenä ja tärkeintä on juuri heidän tyytyväisyys yrityksen toimintaan 
(Salmi 2017a). La Perlen tavoitteena on, että jokainen liikkeessä asioinut tuntee 
itsensä huomioiduksi ja ilmapiirin lämpimäksi. Tavoitteena on, että asiakas tulee 
asioimaan myymälässä uudelleen. Heille hyvä palvelu on tärkeää, joten he 
haluavat panostaa palvelun laadukkuuteen. (Salmi 2017a.) 
Jokaisella yrityksellä on visio ja tavoite, millä tavoin toteuttavat toimintaansa. La 
Perlen liikkeessä rakastetaan vaatteiden takana olevaa tarinaa. Se kuuluu heidän 
visioonsa tuomalla vaatteiden takana olevaa tarinaa esiin palvelun kautta heidän 
asiakkailleen. Lisäksi heidän visiota on se, että La Perlen valikoimasta löytyy 
tunnettuja merkkivaatteita niin naisille kuin miehille. Yrityksen tavoitteena on etsiä 
uusia ideoita, kokoelmia ja inspiraatioita maailmalta ja tuoda niiden avulla uusia 
elämyksiä pohjoiseen Tornioon. (Salmi 2017a.) Samankaltaisia myymälöitä ei ole 
lähialueilla, joten La Perlen visio ja tavoite ovat uniikin kaltaisia Meri-Lapissa. 
Myymälä erottuu muista kauppakeskuksen myymälöistä omalla toiminnallaan ja 
tuotevalikoimallaan.  
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2 ASIAKASTYYTYVÄISYYS JA SIIHEN VAIKUTTAVAT TEKIJÄT 
2.1 Asiakastyytyväisyys 
Tässä teoriaosuudessa käsittelen aihealueittain asiakastyytyväisyyteen 
vaikuttavia tekijöitä La Perlessä, koska asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa 
toimialoittain erilaiset tekijät (Ylikoski 1999, 149). Asiakastyytyväisyys on 
nykyään enemmänkin kilpailukeino. Mitä tyytyväisemmät asiakkaat sitä 
todennäköisemmin menestyvämpi yritys. Lisäksi sen oletetaan vähentävän 
palautuksia ja virheiden korjaamista. (Rubanovitsch & Aalto 2013, 167, 169.) 
Nykypäivänä asiakkaat osaavat vaatia melkein jokaisessa paikassa hyvää 
palvelua. Asiakastyytyväisyys heijastuu suoraan yrityksen maineeseen. Huonoa 
mainetta ei pystytä korjaamaan minkään kaltaisella mainonnalla vaan korjaus 
pitää tehdä asiakastilanteissa, mikä ei tapahdu hetkessä. (Rubanovitsch & Aalto 
2013) Huonosta asiakaskokemuksesta asiakkaat kertovat pienemmällä 
kynnyksellä. Nykypäivinä niistä kerrotaan sosiaalisessa mediassa, jossa julkaisut 
leviävät kulovalkean tavoin. Tämän takia yritysten on aina ollut tärkeä keskittyä 
liiketoiminnan ylläpitämisen lisäksi asiakastyytyväisyyden ylläpitämiseen.   
Asiakastyytyväisyyden voidaan sanoa perustuvan siihen, miten asiakkaiden 
tarpeet ratkaistaan ja sen seuraamisesta huolehditaan. Asiakkaiden tulisi kokea 
itsensä tärkeäksi yrityksessä. Samalla yrityksen työntekijöiden pitäisi laittaa 
asiakkaiden tarpeet etusijalle asiakaskohtaamisissa. (Rubanovitsch & Aalto 
2013, 169–171.) 
 
Luotettavuus
Reagointialttius
Palveluvarmuus
Empatia
Palveluympäristö (ja 
muut konkreettiset asiat)
Asiakastyytyväisyys
Palvelun laatu
Tavaroiden laatu
Hinta Yksilö-
tekijät 
Tilanne-
tekijät 
Kuvio 1. Asiakkaiden tyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät (Ylikoski 1999, 152 
Zeithaml & Bitner 1996, 123) 
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Asiakastyytyväisyyttä voidaan tarkastella yrityksissä keskittymällä tiettyyn osa-
alueeseen tai katsomalla yrityksen kokonaistyytyväisyyttä (Ylikoski 1999, 155). 
Keskittymällä tietyn osa-alueen tutkimiseen yritys voi saada tiedon, mikä siinä voi 
olla tyytymättömyyden aiheuttaja asiakkaissa. Tällöin saadaan selkeä 
kehityskohde, jotta saadaan asiakkaiden tyytyväisyys parannettua. Tutkimuksia 
pitäisi tehdä useampia, jotta kaikkien osa-alueiden kehityskohteet huomioitaisiin. 
Kokonaistyytyväisyydessä saadaan hyvä tilannekatsaus 
asiakastyytyväisyydestä, mutta se ei välttämättä anna tarkennettuja 
kehityskohteita. Tutkimuksista tulisi todella pitkiä, jos ne olisi tarkennettuja, jolloin 
pahimmassa tapauksessa asiakkaiden kiinnostus vastaamiseen voi loppua 
(Kananen 2014, 208). 
2.2 Miksi mitataan? 
Asiakastyytyväisyyttä tulee mitata sen vuoksi, koska aina yrityksen oma 
mielikuva ja asiakkaiden mielikuva yrityksen asiakaspalvelusta voivat olla 
hyvinkin erilaiset (Reinboth 2008, 96). Yrityksille on tärkeää tiedostaa erot 
virheissä ja asiakastyytymättömyydessä. Asiakkaat voivat olla esimerkiksi 
yrityksen palvelun laatuun tyytyväisiä, mutta tuotevalikoiman kokojen 
riittävyyteen tyytymättömiä. Siksi on tärkeä kartoittaa yrityksen eri osa-alueiden 
asiakastyytyväisyys, koska kysely vain palvelun laadusta ei ole antanut 
asiakkaille mahdollisuutta sanoa tyytymättömyyttä tuoteriittoisuuteen. 
Tutkimustulokset antavat todennäköisesti kehittämisenkohteita asiakkaiden 
näkökulmista. Yritys pystyy tutkimustulosten perusteella tarkastelemaan, mitä 
asioita heidän tulisi ensimmäisenä alkaa kehittämään. (Ylikoski 1999, 156, 157.) 
Yritys hyötyy taloudellisesti asiakastyytyväisyyskyselyistä, koska tällöin voidaan 
kehittää juuri niitä osa-alueita, joihin ei olla tyytyväisiä. Tyytyväisyyskyselyä siis 
olisi hyvä tehdä aika ajoin, jolloin paremmin huomattaisiin yrityksessä 
asiakastyytymättömyys. Yritysten on edullisempi pitää tyytyväisenä vanhat 
asiakkaat kuin hankkia uusia asiakkaita. (Löytänä & Kortesuo 2011, 160) 
Asiakastyytyväisyysmittauksissa on kuitenkin tärkeää, että kehitysideoita 
hyödynnettäisiin ja huonosti toimivat osa-alueet korjattaisiin. Muuten tutkimuksen 
asiakaspalautteista ei ole mitään hyötyä. (Rubanovitch & Aalto 2013, 170) On 
tärkeää tehdä tyytyväisyyskyselyitä aika ajoin, jolloin voidaan huomata 
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asiakastyytyväisyyden kehittyminen (Ylikoski. 1999, 156, 157).  Tällöin pystytään 
varmistamaan, onko kehityskohteet onnistuneet asiakkaiden näkökulmasta ja 
onko tyytyväisyys parantunut.  
2.3 Palvelun laatu 
Palvelun laatua on paljon hankalampi määritellä kuin konkreettisen esineen 
laatua. Tällöin laatua pystytään arvioimaan sen perusteella, täyttyykö kaikki 
laatuvaatimukset esineessä. Palvelun laatua lähdetään tarkastelemaan siitä 
näkökulmasta, miten yritys palvelee yksittäisiä henkilöasiakkaita. Kuitenkin 
yritysten tulee huomioida, että palvelun laatu ei ole sama kuin työntekijöiden 
käyttäytyminen. (Reinboth 2008, 11) Työntekijät voivat käyttäytyä ystävällisesti ja 
olla kohteliaita mutta eivät palvele asiakasta hänen tarpeiden mukaan. Palvelun 
ollessa laadukasta asiakas on saanut palvelua hänen tarpeidensa mukaan. 
Palvelun laatu muodostuu asiakkaalle heidän kokeman palveluprosessin avulla 
(Ylikoski 1999, 118). Hyvin yleistynyt palvelun laadun arviointi tehdään 
haamuostajilla, jotka seuraavat kriteerien täyttymistä heidän kokeman 
asiakaspalvelun perusteella. (Valvio 2010, 45.) Toisin sanoen heitä voidaan 
kutsua laadunmittaajiksi.  
Asiakkailla on omanlaiset odotukset ja mielikuvat yrityksistä samalla lailla kuin 
kokemuksista. Jokainen kokee asiat omalla tavallaan. Tuote tai palvelu voidaan 
sanoa hyvälaatuiseksi, jos omat odotukset ja mielikuvat ylittävät tai täyttävät. 
(Valvio 2010, 46) Millainen palvelun laatu on La Perlessä? Rubanovitschin ja 
Aallon (2013, 14) mukaan yksi yritysten tärkeimpiä kilpailukeinoja on 
asiakaspalvelun laatu. Hyvällä asiakaspalvelulla yritys voi myydä arvokkaampia 
tuotteita ja enemmän. La Perle on pieni yritys muihin Rajalla-kauppakeskuksen 
vaateliikkeisiin verrattuna. Liikkeessä myydään tunnettuja merkkivaatteita, joten 
heiltä myös voidaan olettaa hyvää palvelunlaatua.  
2.4 Asiakaskokemus 
Löytänä ja Kortesuo (2011, 11) ovat määritelleet asiakaskokemuksen olevan 
asiakkaan muodostama summa yrityksen toiminnasta kohtaamisesta, 
mielikuvista ja tunteista. Yritys siis ei pysty päättämään, millaisen 
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asiakaskokemuksen he luovat asiakkaille, vaan he pystyvät suunnittelemaan 
omalla toiminnalla, millaisia kokemuksia he voisivat tarjota asiakkaille. 
Positiivisen asiakaskokemuksen syntymiseen työntekijöiden tulee huomioida ja 
kuunnella asiakkaan tarpeet. Asiakkaat odottavat, että työntekijät osaavat 
vastata heidän kysymyksiinsä. Kaikkea työntekijät eivät voi tietää, mutta heidän 
tulee osoittaa tällaisissa tilanteissa palvelualttiutta. Tieto selvitetään asiakkaalle 
mahdollisimman nopeaa. (Fischer & Vainio 2014.) 
Fischerin ja Vainio (2014) ovat kirjoittaneet, että positiivinen asiakaskokemus on 
lupauksista kiinni pitämistä sekä laadukasta palvelua. Lupaus asiakkaalle on aina 
pidettävä. Pahin mahdollinen palvelutilanne on, kun asiakkaalle on luvattu toisen 
työntekijän kanssa sovittu hinta ja kollega ei tiedä tätä, joten ei suostu myymään 
sillä hinnalla. Tällaisissa tilanteissa menee pieleen asiakaskokemuksen 
luomiseen tärkeitä velvoitteita, sillä asiakkaalle lupauksia ei pidetty ja asioista ei 
otettu selvää. Millaisen asiakaskokemuksen La Perle luo asiakkailleen? Löytänän 
ja Kortesuon (2011, 202 – 203) mukaan Net Promoter Score on yksi hyviä 
asiakaskokemuksen mittareita. Kaikki on tiivistetty yhteen lauseeseen: Kuinka 
valmis olisit suosittelemaan La Perleä tuttavallesi/ystävällesi asteikolla 1 - 10? 
Asiakaskokemuksen luominen lähtee suoraan yrityksen työyhteisöstä, jossa 
kaikkien valinnat, motivaatiot ja yhteishenki vaikuttavat kaikkeen. Positiivinen 
tunne-energia työyhteisössä saa työntekijät toimimaan yhdessä paremmin ja 
luoden hyvän asiakaskokemuksen. (Fischer & Vainio 2014.) Kuviosta 2 voisi 
kiteyttää, että mitä tyytyväisemmät työntekijät, sitä tyytyväisemmät asiakkaat. 
Kuvion 2 avulla toimiva yritys pystyisi varmistamaan itselleen palvelukilpailuedun.  
 
Kuvio 2. Työyhteisön vaikutus tunne-energian kautta asiakaskokemukseen 
(Fischer & Vainio 2014) 
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Nykypäivänä kilpailu on kovaa ja vaateliikkeet ovat hyvin samankaltaisia. Jollain 
tavalla yritysten pitää pystyä erottumaan toisistaan, ja parhaimpia kilpailukeinoja 
nykypäivänä on hyvä asiakaspalvelu. Sanan ’kokemus’ voi ymmärtää hyvänä ja 
huonona. Tapahtumassa on ollut mukana tunteisiin vetoamista, jotta asiakas 
sanoo jotain tapahtumaa kokemukseksi. Yritykset pystyvät luomaan kokemuksia 
jo panostamalla yksityiskohtiin, jolloin on mietitty jokainen pienikin yksityiskohta 
tarkoin. (Löytänä & Kortesuo 2011, 47) 
2.5 Asiakaskokemuksien odotukset 
Asiakaskokemuksien odotuksia on jaoteltu moniin erilaisiin kohderyhmiin. 
Opinnäytetyössäni tarkastelen asiakaskokemusta vain kuluttaja-asiakkaan 
näkökulmasta, koska suurin osa La Perlen asiakkaista on kuluttaja-asiakkaita. 
Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja vaalivat erilaisia asioita palveluissa sekä 
tuotteissa. Löytänä ja Kortesuo (2011, 122) ovat kirjassaan kirjoittaneet kuluttaja-
asiakkaiden tyypillisimpiä odotuksia yritykseltä asiakaskokemuksesta. 
Asiakkaiden odotuksista nostaisin esiin sen, että asiakaskohtaamisen tulee olla 
asiakkaalle usein yksinkertaista ja helposti ymmärrettävää kieltä. Kuluttaja-
asiakkaiden asiakaskokemuksien ymmärtäminen on tärkeä yrityksille, koska 
kaikki ovat ostamassa joskus myös itselleen asioita, jolloin toivovat saavansa 
samanlaista palvelua kuin yrityksen omat asiakkaat. 
Helppo ja yksinkertainen tapa ylittää asiakkaan odotukset asiakaskohtaamisessa 
on se, että pohtii, miten itse haluaisi tulla tällaisessa tilanteessa palvelluksi. 
Samalla pystyy motivoimaan omaa työskentelyä ja todennäköisesti ylittämään 
asiakkaan odotukset asiakaspalvelusta. (Reinboth 2008, 22-23.) 
Luvussa 2.3 Palvelun laatu esiteltiin La Perlen odotuksia palvelun laadusta, ja 
voidaan olettaa, että nämä ovat heidän asiakkaidenkin odotuksia. Asiakas on 
valmis maksamaan enemmän merkkivaatteista, joten hän todennäköisesti 
odottaa, että häntä autetaan ja palvellaan henkilökohtaisemmin vaatteiden 
valinnoissa.   
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3 TUTKIMUSMENETELMÄ 
3.1 Kvantitatiivinen tutkimus 
Tutkimuksen aiheena on asiakastyytyväisyystutkimus, joten 
tutkimusmenetelmäksi valitsin kvantitatiivisen eli määrällisen 
tutkimusmenetelmän. Aineiston keräämiseen käytän verkkokyselyä, joka on 
julkaistu Webropol-järjestelmässä. Valitsin verkkokyselyn, koska siihen pystyy 
vastaamaan missä vain ja melkein kaikilla laitteilla. Sillä tavoittaa helpommin 
asiakaskunnan kuin paperisella kyselyllä.  
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa lähdetään pohjustamaan tutkimusongelmaa 
tutkimuskysymyksillä ja apukysymyksillä, joilla lähdetään muodostamaan 
kyselyä. Kysely tulee pohjustaa teorialla, jotta voidaan varmistaa kyselyn tutkivan 
oikeita asioita.  (Kananen 2014, 133.)  Tiedonkeruumenetelmänä tutkimuksessa 
on verkkokysely. Tutkimuksen tavoitteena on saada kyselyyn noin 100 vastausta, 
jotta tutkimuksen tulos olisi mahdollisimman todenmukainen ja luotettava. Kysely 
on suunnattu henkilöille, jotka ovat asioineet myymälässä. Kysely tehdään 
suomeksi ja ruotsiksi, koska liike sijaitsee Torniossa, joka on Ruotsin 
Haaparannan naapurikaupunki. Kyselylomakkeen avulla määrällisessä 
tutkimuksessa saadaan tietoa ilmiöstä, jossa selvenee muuttujien määrät ja 
niiden väliset suhteet (Kananen 2014, 133). 
Asiakastyytyväisyystutkimuksen olisi pystynyt suorittamaan myös kvalitatiivisella 
menetelmällä, mutta se vaatisi paljon enemmän aikaa. Kuitenkin 
asiakastyytyväisyys tutkimukset ovat useimmiten määrällisiä, koska luotettavaan 
aineistoon tarvitaan suuri vastausprosentti.  Haastattelun vastauksia olisi hankala 
vertailla ja taulukoida, jos haastattelussa ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja. 
(Kananen 2014, 49, 133) Tutkimuksessa päädyin sen vuoksi verkkokyselyn 
järjestämiseen, koska sen avulla saadaan nopeammin kerättyä vastauksia, jotka 
pystytään helposti taulukoimaan selkeästi. Kyselyyn mahdollisesti vastataan 
todenmukaisemmin, koska kyselyn järjestäjä tai toimeksiantaja ei ole tilanteessa 
mukana.  
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3.2 Tutkimustyön eteneminen 
Lähtökohtana tutkimuksessa oli, että mikä on tutkimuksen tutkimusongelma ja 
miten tutkimuksen aihe rajataan. Tutkimusongelmana on, kuinka tyytyväisiä La 
Perlen asiakkaat ovat. Tutkimuksen rajattiin tutkivan palvelun laatua ja 
tuotevalikoimaa myymälässä. Rajaamalla aihe pystytään rakentamaan 
kyselylomake, jonka avulla saadaan tarkempia tuloksia kehittämisen kohteista. 
Tutkimuksen empiirisenä aineistona käytetään vain kyselylomakkeen vastauksia. 
Tutkimustyön aloittaminen lähti tutustumalla aiheen kirjallisuuteen ja kirjoittamalla 
pohjustavaa teoriaosuutta tutkimukseen. Teoriaan tutustumalla pystyy 
varmistamaan kyselyn tutkivan oikeita asioita ja perustuvan oikeisiin asioihin, 
jolloin tutkimus on luotettavaa. Teoriaan tutustumalla pystyi rakentamaan 
kyselylomakkeen johdonmukaisesti ja selvittämään tarvittavia kohteita. 
Kyselylomakkeen rakentaminen aloitettiin pohtimalla, että mitä vastaajien 
perustiedoista halutaan ja tarvitaan selvittää. Perustietojen avulla analysoinnissa 
pystytään tekemään ristiintaulukointia ja vertailemaan eri asiakasryhmien 
vastauksia. Tällöin pystytään kohdentamaan asiakasryhmien tyytyväisyyttä ja 
kehittämään toimintaa myymälässä tietyn asiakasryhmän kanssa. Seuraavien 
kysymyksien avulla lähdettiin tutkimaan asiakastyytyväisyyttä rajatuilla 
aihekokonaisuuksilla. Kysymykset muodostettiin teorian avulla kysymään 
tarvittavia asioita. Kysymysten muotoilu pohdittiin niin, että jokainen ymmärtää 
kysymyksen samalla tavoin sekä niin, että jokainen pystyy vastaamaan 
vaihtoehdoilla täysin erimieltä – täysin samaa mieltä. Kysymyksiä tarkennettiin 
alakysymyksillä, jotta tuloksista ilmenee mahdolliset kehityksen kohteet tietyissä 
aihealueissa. (Liite 1.) Tällöin kehitystoiminta saadaan tehokkaaksi ja kehitetään 
oikeita asioita toiminnassa.  
Kysely oli avoinna kaksi viikkoa, ja se, julkaistiin La Perlen sosiaalisen median 
kanavilla, koska monet heidän asiakkaistaan oli mahdollisesti tavoitettavissa sen 
kautta. Lisäksi liikkeessä oli esillä saatekirje, jossa oli esillä suorat linkit kyselyyn. 
Saatekirjeellä pyrittiin tavoittamaan enimmäkseen ruotsinkielisiä asiakkaita, 
koska sosiaalisen median kanavat heillä on ainoastaan suomeksi. Kyselyyn 
lisättiin houkuttimeksi 50 euron lahjakortti liikkeeseen, jotta saataisiin vastauksia 
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mahdollisimman paljon. Kyselyn suljettua käytiin tutkimustulokset 
toimeksiantajan kanssa läpi ja suoritettiin lahjakortin arvonta. 
Tutkimustuloksia lähdin tarkastelemaan ensin kokonaisuutena löytyykö 
mahdollisia kehittämiskohteita ja millaisia tutkimustulokset ovat. Mielenkiinnolla 
tein erilaisia ristiintaulukointeja, joissa vertailin vastauksia iän ja sukupuolen 
perusteella. Tällöin saadaan tuloksista selville, onko jokin tietty asiakasryhmä 
ollut jossain kohdassa tyytyväisempi ja tyytymättömämpi. 
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4 ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELYN TULOKSET 
Kyselyyn vastasi 106 henkilöä, mutta tulosten analysoinnissa on huomioitu 105 
henkilön vastauksia. Vastauksen poisto johtui siitä, että vastaaja ei ollut asioinut 
liikkeessä, jonka oli kirjoittanut vastaukseensa. Tutkimustulosten luotettavuus ei 
tällöin laske. 
4.1 Perustiedot 
Vastaajia oli yhteensä 105. Vastaajista miehiä oli 11 henkilöä ja naisia 94 
henkilöä (Kuvio 3). 
 
 
La Perle on viime aikoina alkanut panostamaan enemmän miesten vaatteiden 
tuotevalikoimaan, joten miesten osuus asiakaskunnassa on vielä pieni osa. 
Mahdollisesti asiakaskunnan sukupuolijakauma muuttuu muutamassa vuodessa 
tasaisemmaksi, jos kysely järjestettäisiin uudelleen. Naiset yleisemmin kiertävät 
miehiä useammin kauppakeskuksien kauppoja, joten mahdollisesti naispuoliset 
La Perlen asiakkaat ovat asioineet kyselyn aikana liikkeessä tai ovat miespuolisia 
asiakkaita aktiivisempia seuraamaan La Perlen sosiaalista mediaa.  
Mies
10%
Nainen
90%
n = 105Mies Nainen
Kuvio 3. Vastaajien sukupuolijakauma 
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Suuriosa vastaajista oli 21–30-vuotiaita (Kuvio 4). Ikäjakaumaan oletettavasti 
vaikutti se, että kyselyä jaettiin eniten La Perlen sosiaalisen median kanavissa. 
Naisten ikäjakauma oli tasaisemmin jakautunut, mutta miehistä yhdeksän 
vastaajaa yhdestätoista vastaajasta kuului ikäluokkaan 21–30-vuotiaat. 
Nykypäivänä panostetaan vaatetukseen ja ulkonäköön entistä enemmän, ja 
varsinkinolen kiinnittänyt huomiota, että nuoremmat miehet ovat alkaneet 
panostamaan omaan vaatetukseen. Miesten ikäjakauma vastaajista oli hieman 
odotettavissa.  
4.2 Asiointi myymälässä 
On hyvä tietää, miksi asiakkaat vierailevat liikkeessä. Sen avulla voidaan 
keskittää vaatteiden ja asusteiden markkinointi keskeisimpiin asioinnin 
tarkoituksiin. Vastaajista suuri osa vierailee liikkeessä arkivaatteiden ja -
asusteiden vuoksi (Kuvio 5). Toiseksi eniten vastauksia sai uutuudet, jonka 
vastaajista 20 henkilöä oli naisia. 
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Kuvio 4. Vastaajien ikäjakauma: vastaajia yhteensä 105 
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Mainontaa sosiaalisessa mediassa kannattaisi tällöin miettiä, että varsinkin 
miehille mainostettaisiin arkivaatteita, koska miehistä suuri osa vierailee 
liikkeessä arkivaatteiden vuoksi. Naisille mediamainontaan voisi tuoda esille niin 
arkivaatteita ja lisäksi mainostaa kauden uutuuksia.  
Vastauksiin mahdollisesti vaikutti se, että kyselyn auki ollessa toukokuussa 
tuotevalikoima ei ollut vaihtumassa. Jos kyselyn olisi järjestänyt heinä–
elokuussa, mahdollisesti useampi olisi vastannut vierailun kohteeksi valinnut 
uutuudet, koska ajankohdalla kesävaatteet vaihtuvat uuteen syysmallistoon.  
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Kuvio 5. Vastaajien asioinnin tarkoitus myymälässä: vastaajia yhteensä 105 
Kuvio 6. Kuinka usein vastaajat asioivat myymälässä: vastaajia yhteensä 105. 
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Vastaajista noin 65 % (n=105) vierailee, myymälässä vähemmän kuin kerran 
kuukaudessa (Kuvio 6).  Liikkeen tuotevalikoima koostuu tunnetuista 
merkkivaatteista, jotka ovat hieman arvokkaampia. Tästä johtuen monet kanta-
asiakkaat eivät asioi joka kuukausi myymälässä. La Perle haluaa tarjota 
laadukkaita vaatteita ja asusteita, jotka kestävät ja pysyvät laadukkaina. 
Mahdollisesti on tiedostettu, että merkkivaatteiden ostovoima ei ole aivan 
samanlainen kuin liikkeellä, joka tarjoaa vaatteita hyvin edulliseen hintaan. 
Tämän tuloksen perusteella ymmärsin, miksi mahdollisesti tavoitettiin vain 
muutama ruotsinkielinen asiakas, vaikka myymälä sijaitsee Ruotsin ja Suomen 
rajalla. Jotta heitä oltaisiin tavoitettu edes lähes yhtä monta, olisi kyselyä pitänyt 
mainostaa liikkeessä useamman kuukauden ajan. Heitä ei pystytty tavoittamaan 
sosiaalisen median kanavista, koska kanavia ylläpidetään vain suomen kielellä. 
Ruotsinkielisiä mahdollisesti saataisiin tavoitettua, jos kanavia alettaisiin 
ylläpitämään englanniksi.  
4.3 Myymälän yleisilme 
Myymälän yleisilme vaikuttaa asiakkaiden ostopäätökseen merkittävästi, koska 
miellyttävä kokemus myymälässä lisää mahdollisesti asiakkaan ostosten 
tekemistä ja vierailua myymälässä (Bergström & Leppänen  2015, 126). Varsinkin 
uusilla asiakkailla liikkeen yleisilme ja ympäristö vaikuttavat suuresti siihen, 
tullaanko liikkeeseen asioimaan. 
Taulukko 1. Myymälän yleisilme. Vastaajien määrä: 104 
 1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Myymälä on siisti 2 0 0 14 88 104 4,79 
Tuotteiden esillepano on selkeä 2 1 3 29 69 104 4,56 
Myymälä on houkutteleva 1 3 6 29 65 104 4,48 
Myymälä on viihtyisä 1 1 4 26 72 104 4,61 
Myymälä on helposti lähestyttävä 3 3 15 29 54 104 4,23 
Yhteensä 
      
4,53 
1 = Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
19 
 
Miesten ja naisten vastauksia verrattaessa ei löytynyt huomattavaa eroa. 
Vastaajaryhmiä verrattaessa huomattavin ero vastausten keskiarvoissa oli 
myymälän yleisilmeessä myymälän houkuttelevuus (Taulukko 1). Naiset pitivät 
myymälää houkuttelevampana kuin miehet. Naisten vastauksien keskiarvo oli 
4,53 ja miesten vastauksien keskiarvo oli 4,09. Naiset mahdollisesti kiinnittävät 
enemmän huomioita yksityiskohtiin kuin miehet.  
’’Myymälä on helposti lähestyttävä’’ on kohta, jossa on enemmän arvosanoja 1–
3 muihin kohtiin verrattuna. Koska La Perle on pieni myymälä,  joillekin myymälän 
lähestyminen voi olla hankalaa. Voi tulla ajatelleeksi, ettei kehtaa käydä vain 
katsomassa tai muuta vastaavia ajatuksia. La Perlen tunnetaan tarjoavan 
merkkivaatteita, jotka mielletään arvokkaammiksi ja joidenkin mielestä liian 
kalliiksi. Sen vuoksi joillekin voi olla kynnys mennä myymälään. Edellä mainittuun 
tilanteeseen myymälän tulisi keskittyä mainonnassa siten, että hinta olisi 
selkeästi näkyvissä sosiaalisen median julkaisuissa. Liikkeellä on valikoimassa 
myös niin sanotusti ’’edullisia’’ tuotteita, joita voisi tuoda enemmän esille 
sosiaalisessa mediassa. Tällöin myymälässä vierailemisen kynnys on 
mahdollisesti pienempi, kun asiakkaat tietävät myös  edullisemmista tuotteista.  
4.4 Asiakaskokemus myymälässä 
Asiakastyytyväisyys perustuu siihen ovatko asiakkaiden odotukset vastanneet 
kokemaansa (Ylikoski 1999, 177). Kaikkiin asiakkaiden odotuksiin ei pystytä 
vastamaan, mutta on tärkeää tiedostaa mikä on oman yrityksen yleisin 
asiakasryhmä ja panostaa sen kautta kokemuksien luomiseen. 
Taulukko 2. Asiakaskokemus myymälässä. Vastaajien määrä: 104 
 1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Myymälän asiakaspalvelu ylitti odotukseni 3 5 16 32 46 102 4,11 
Myymälän tuotevalikoiman laatu ylitti 
odotukseni 
2 3 18 47 33 103 4,03 
Myymälän hinta - laatu suhde ylitti odotukseni 3 8 31 51 11 104 3,57 
Myymälässä asiointi oli miellyttävä kokemus 3 3 7 30 61 104 4,38 
Lähdin myymälästä paremmalla mielellä 3 3 12 30 56 104 4,28 
Yhteensä 
      
4,07 
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
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Kysymyksen luotettavuus ei ole niin luotettava, koska odotukset ovat hyvin 
erilaiset. Väkisinkin ihmiset ymmärtävät ’’ylitti odotukseni’’ eri tavalla. Kuten 
taulukon 2 vastausten jakautuminen näyttää, ovat vastaukset huomattavasti 
tasaisemmin jakautuneet muihin taulukoihin verrattaessa. Joillakin odotukset 
eivät ole olleetkaan korkealla, kun he ovat tiedostaneet millainen asiakaspalvelu 
tai tuotevalikoima on liikkeessä.  
4.5 Palvelun laatu 
Kauppakeskukset ovat täynnä vaateliikkeitä ja monilla liikkeillä tuotteet ovat sen 
hetkisen trendin mukaan. Tuotteilla ei enää niin erotuta kilpailijoista, vaan 
kilpailijoista erotutaan palvelun laadukkuudella (Ylikoski 1999, 177).  
Taulukko 3. Palvelun laatu myymälässä. Vastaajien määrä: 105 
 1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Olen saanut ystävällistä palvelua 3 1 3 14 84 105 4,67 
Minulle on tarjottu apua ja olen saanut apua 
pyydettyä 
4 0 5 12 84 105 4,64 
Olen saanut asiantuntevaa palvelua 3 1 5 15 80 104 4,62 
Työntekijät ovat osanneet auttaa 
vaatevalinnoissa tarpeitteni mukaan 
4 0 6 26 68 104 4,48 
Työntekijät osaavat auttaa vaihtoehtoisen 
tuotteen löytämiseen 
4 1 10 28 62 105 4,36 
Yhteensä 
      
4,55 
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
 
La Perlessä halutaan panostaa palvelun laadukkuuteen ja heillä asiakas tulee 
ensimmäisenä. Tulosten perusteella voidaan sanoa, että La Perlen palvelu on 
laadukasta. Kohtia arvioitiin 1–5 ja keskiarvo oli kysymyksessä 4,55.    
’’Työntekijät osaavat auttaa vaihtoehtoisen tuotteen löytämiseen’’ on saanut 
huonoimman tuloksen palvelun laadussa. Tähän vaikuttaa tuotevalikoiman 
laajuus, koska liikkeellä on rajalliset tilat tuotteilleen liikkeessä ja varastossa. 
Pienen myymälän ongelmana on se, että kovin isoa tuotevalikoimaa ei pystytä 
ottamaan, jolloin aina ei vaihtoehtoista tuotetta löydy myymälästä. Samantyylisiä 
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vaatteita tai asusteita ei tuotevalikoimaan voida ottaa montaa erilaista, joten 
asiakkaalle on haastava löytää korvaavaa tuotetta. Kuitenkin tulisi tarjota 
asiakkaalle edes hieman hakemaansa tuotetta vastaavaa tuotetta. 
Ostotilanteiden päättymiseen vaikuttaa se, että miten asiakkaalle on saatu 
myytyä idea. Haastavinta on saada asiakas hieman unohtamaan mitä oli 
hakemassa, jotta mieli saadaan muutettua.  
4.6 Palautukset ja reklamaatiot 
105 vastaajasta vain 11 henkilöä on tehnyt palautuksen tai reklamaation 
liikkeeseen (Taulukko 4). 
Taulukko 4. Palautukset ja reklamaatiot. Vastaajien määrä: 11 
 1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Palautukseen on reagoitu asiallisesti 0 1 1 2 7 11 4,36 
Palautus käsiteltiin ammattimaisesti 0 1 1 2 7 11 4,36 
Reklamaation on reagoitu asiallisesti 0 1 1 1 7 10 4,4 
Reklamaatio käsiteltiin ammattimaisesti 0 1 1 2 6 10 4,3 
Yhteensä 
      
4,36 
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
Jokaiseen liikkeeseen tehdään palautuksia, koska aina tuotteiden joukossa on 
muutama vaate, jossa jonkin kaltainen virhe, tai ostos ei miellyttänyt enää kotona. 
Tärkeintä on, että henkilökunta osaa reagoida tilanteisiin asiallisesti ja 
ammattimaisesti.  
Tyytyväiset asiakkaat tekevät vähemmän palautuksia tai reklamaatioita. 
Kokonaiskeskiarvo oli 4,36, joka on todella hyvä. La Perlen henkilökunta osaa 
reagoida asiallisesti ja ammattimaisesti palautuksiin ja reklamaatioihin. Vähäinen 
vastaajamäärä kertoo myös siitä, että ostotapahtumia tehdään 
harkinnanvaraisesti. 
4.7 Tuotevalikoima 
Tuotevalikoima on tutkimustuloksissa kohta, jossa on hieman alempia 
arvosanoja keskiarvoissa. Tuloksista erottuu kokojen riittävyys tuotteissa. Tämä 
22 
 
asia tiedostetaan myymälässä, koska La Perle on pieni myymälä ja 
tuotevalikoimalla ja varastolla on rajoitetusti tilaa. Suurta varastoa ei ole 
mahdollista ylläpitää, mutta myymälään pyritään tilaamaan tuotteita lisää, jos 
tuote on suosittu. Kuitenkin liiketoiminnan kannalta suuri varaston arvo ei ole 
kaikille yritykselle kannattavaa. 
Taulukko 5. Tuotevalikoima myymälässä. Vastaajien määrä: 105 
 1 2 3 4 5 Yhteensä Keskiarvo 
Valikoimassa on ajankohtaisia trendejä 
miehille ja naisille 
1 0 7 34 63 105 4,5 
Kokoja on riittävästi 4 5 18 42 36 105 3,96 
Tuotevalikoima on monipuolinen 2 3 20 49 31 105 3,99 
Tuotevalikoima päivittyy tarpeeksi usein 2 3 15 45 40 105 4,12 
Tuotteet ovat laadukkaita 1 0 7 42 54 104 4,42 
Tuotteiden hinta - laatu on hyvä 2 4 21 54 23 104 3,88 
Yhteensä 
      
4,15 
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
Tuotteiden hinta-laatusuhde on keskiarvoltaan 3,88 (Taulukko 5). Luotettavaa 
analyysia tähän ei ole, koska asiakkaat ajattelevat hinnan ja laadun suhteen eri 
lailla. Tuotteet voivat olla laadukkaita, mutta hinta ei ole asiakasta mahdollisesti 
niin miellyttänyt. Halutaan laadukasta, mutta ei olla valmiita tai ei haluta maksaa 
siitä on mahdollisesti ollut vaikutuksena, ettei hinta-laatusuhdetta pidetä niin 
hyvänä. Kuitenkin tuotteet La Perlessä koetaan laadukkaina, jonka keskiarvo 
vastauksista on 4,42. 
4.8 Kuinka todennäköisesti suosittelisit La Perleä tuttavallesi/ystävällesi 
Kyselyn kysymys ’’Kuinka todennäköisesti suosittelisit La Perle 
tuttavallesi/ystävällesi’’ on muodostettu Net Promoter Score mallilla. 
Asiakaskokemusta ei pystytä aivan täydellisesti mittaamaan, koska odotukset ja 
niiden ylittämiset ovat henkilökohtaisia. On kehitetty Net Promoter Score, jonka 
avulla saadaan selville, kuinka moni asiakas suosittelisi myymälää, koska ne 
jotka ovat suosittelijoita ovat kokeneet myönteisen asiakaskokemuksen 
myymälässä. Kyselyssä arvioitiin tilannetta asteikolla 1–10, joista suosittelijoita 
ovat 9–10 kohdan vastanneet ja neutraaleja ovat 7–8 kohdan vastanneet, joiden 
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asiakaskokemus ei ole ollut niin sanotusti hyvä eikä huono. Arvosanan 1–6 
vastanneet ovat henkilöitä, jotka eivät myymälää suosittele. (Löytänä & Kortesuo 
2011, 202–203.)  
 
1= en suosittelisi 10 = suosittelisin erittäin todennäköisesti 
Kuvio 7. Kuinka todennäköisesti asiakkaat suosittelevat myymälää. Vastaajien 
määrä: 104 
Kysymykseen vastasi 104 henkilöä, joista 75 % suosittelisi myymälää eteenpäin 
(Kuvio 7). Myymälä on onnistunut luomaan myönteisen asiakaskokemuksen 
suurimmalle osalle asiakkaistaan. Tämä tulos kertoo, että La Perlen 
asiakastyytyväisyys on todella hyvä. Ainoastaan 9 % vastaajista olisivat 
henkilöitä, jotka eivät todennäköisesti suosittelisi myymälää laisinkaan. La Perlen 
Net Promoter Score on (75 % - 9 %) 64, joka on todella hyvää tasoa 
kivijalkamyymälälle. Löytänän ja Kortesuon (2011, 203) esimerkkinä on ollut 
huipputason hotelli, jonka Net Promoter Score yltää 80–90 tasolle. 
4.9 Vapaa sana 
Kyselylomakkeen vapaa sana -kohtaan saatiin vastauksia yhteensä 28 
henkilöltä, jotka näkyvät kokonaisuutenaan tutkimuksen liitteissä (Liite 2). 
Lähtökohtaisesti vapaassa sanassa kehuttiin, kuinka hyvä, ystävällinen ja iloinen 
palvelu La Perlessä on, ja tulokset myös puhuvat näiden puolesta. Mutta aina on 
75%
16%
9%
n = 104
Suosittelijoita (10 - 9) Neutraaleja (8 - 7) Ei suosittelijoita (6 - 1)
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jotain kehitettävää, ja muutamalla on jäänyt päinvastainen kuva palvelusta. 
Asiakkaiden vastaanottamiseen myymälään hymyllä ja tervehdyksellä 
kiireidenkin keskellä, mutta kuitenkin olematta liian ’’päällekäyvä’’. Voi olla 
tilanteita, että henkilökunta uppoutuu esimerkiksi tilauksen käsittelyyn, jolloin 
asiakkaan vastaanottaminen voi unohtua.  
Muita kehityksenkohteita nousi esille, esimerkiksi että sosiaalisessa mediassa 
mainostettaisiin enemmän miesten vaatteita. Miesasiakkaita saataisiin 
kontaktoitua enemmän, kun mainostettaisiin miesten vaatteita. Mahdollisesti 
miesten osuus asiakaskunnassa kasvaisi niin myymälässä kuin sosiaalisen 
median kanavissa. 
Tuotevalikoiman kehityksen osalta nousi esille, että tunnettuja vaatemerkkejä 
tulisi lisätä sekä keskihintaisia tuotteita naisille. Tuotevalikoimaan vaikuttaa se, 
mitä vaatemerkeillä on tarjonnassa. La Perlen tuotevalikoimaan on pyritty 
valitsemaan myös kohtuuhintaisempia vaatteita merkeiltä. Liikkeellä on 
rajallisesti tilaa, joten tilat eivät valitettavasti riitä kaikkien toiveiden toteutukseen. 
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 
Tutkimustulokset olivat todella hyvät, ja varsinaisia kehittämisenkohteita oli 
haastava tuloksista löytää. Kehittämistä ei paljoa tarvita, jos suurimman osan 
vastauksista keskiarvo oli yli 4, mutta pieniä muutoksia pystyy aina tekemään.  
Tuloksista voisi sanoa, että La Perle tekee loistavaa työtä asiakkaidensa eteen. 
Hyvää palautetta voitaisiin hyödyntää yrityksen markkinointiviestinnän 
rakentamisessa. Asia, johon voisi enemmän keskittyä, on sosiaalisen median 
julkaisut. Jos tuotteiden kuviin lisättäisiin aina hinta, koska monet haluavat sen 
kuitenkin tietää, niin asiakkaiden ei tarvitse kysyä hintaa erikseen. Voisi pohtia 
myös sitä, että julkaisuja alettaisiin tekemään suomeksi ja englanniksi. Tämä 
mahdollistaisi ruotsalaisten kontaktoimisen, koska suuri osa ruotsalaisista osaa 
englantia. Tulosten perusteella tuotevalikoima on muihin kohtiin heikompi, mutta 
tilat ovat myymälällä rajalliset. Kuitenkaan tuotevalikoimatulos ei osoita, että isoja 
kehityksiä tarvitsisi siltikään tehdä.  
Tutkimustyö onnistui mukavasti, ja toimeksiantaja oli tyytyväinen 
tutkimustuloksiin ja tutkimustyöhön. Yhteistyö toimeksiantajan kanssa onnistui 
todella hyvin. Tavoitteena oli, että saisin noin 100 vastausta kyselyyn, mikä 
toteutui, kun vastauksia kerättiin 105. Jälkeenpäin pohdittuna olisi ollut 
mahdollisuus saada enemmänkin vastauksia, jos vastausaikaa olisi pidennetty, 
joten ihan tyytyväinen en ole vastausmäärään. Tavoitteena oli saada selville La 
Perlen asiakkaiden tyytyväisyys palvelun laatuun ja tuotevalikoimaan, josta 
saadaan selville mahdollisia kehityksen kohteita tai uusia ideoita 
toimeksiantajalle. Tutkimustulokset olivat hyviä, ja niistä selvisi, että La Perle on 
tehnyt hyvää työtä jo ennestään asiakkaiden tyytyväisyydessä. Opinnäytetyötä 
voidaan hyödyntää La Perlen toiminnan kehittämiseen.  
Tutkimustuloksia voidaan pitää luotettavina, koska kysymykset on muodostettu 
teoriapohjaa hyödyntäen. Ne tutkivat oikeita asioita oikealla tavalla. Ainoana 
kohtana, jota itse en pidä niin luotettavana tutkimustuloksista on 
asiakaskokemus. Jälkeenpäin pohdittuna asiakaskokemus olisi pitänyt muotoilla 
erillä tavalla tai jättää kokonaan pois. Asiakaskokemuskysymyksen tulokset eivät 
ole niin luotettavia, koska odotusten ylittämiseen asiakkailla voi olla eri kriteerejä. 
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Asiakaskokemusta mitattiin myös Net Promoter Score -mallilla, jolloin kahta 
erilaista asiakaskokemuksen tulosta ei olisi tarvittu. 
Tutkimuksen voisi järjestää yksinkertaistettuna uudelleen vuoden tai muutaman 
kuluttua, koska muutaman vuoden aikana miesten vaatteisiin on panostettu 
hieman enemmän. Olisi mielenkiintoista nähdä, muuttuisiko vastaajien 
sukupuolijakauma hieman tasaisemmaksi uudessa tutkimuksessa, sekä tälle 
tutkimukselle saataisiin vertailukohde. Tutkimus voitaisiin järjestää useamman 
kuukauden ajaksi myymälään, jolloin voitaisiin saada enemmän vastauksia 
ruotsinkielisiltä asiakkailta. 
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Liite 1. Asiakastyytyväisyyskysely 1(4) 
Asiakastyytyväisyyskysely: La Perle 
Kyselyn avulla pyrimme kehittämään ja parantamaan La Perlen palvelua ja toimintaa. 
Vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Kiitos ajastanne! 
Kyselyyn vastaamalla voit halutessa osallistua 50 € lahjakortin arvontaan! 
 
Suuriosa kysymyksistä on monivalinta kysymyksiä, 1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa 
mieltä 
 
1. Sukupuoli * 
   Nainen 
 
   Mies 
 
   En halua määritellä 
 
 
 
 
 
2. Ikä * 
   Alle 20 v. 
 
   21 - 30 v. 
 
   31 - 40 v. 
 
   41 - 50 v. 
 
   yli 50 v. 
 
 
 
 
 
3. Asioinnin tarkoitus  
Valitse viimeisimmän asioinnin perusteella 
 
   Arkivaatteet ja -asusteet 
 
   Juhlavaatteet ja -asusteet 
 
   Uutuudet 
 
   Alennukset 
 
   Vierailin muissa Rajalla - kauppakeskuksen liikkeissä 
 
   
Joku muu, mikä? 
________________________________ 
 
 
 
 
30 
 
Liite 1. Asiakastyytyväisyyskysely 2(4) 
4. Kuinka usein asioit liikkeessä?  
   Useammin kuin kerran kuukaudessa 
 
   Kerran kuukaudessa 
 
   Harvemmin kuin kerran kuukaudessa 
 
   Kerran vuodessa 
 
   Harvemmin kuin kerran vuodessa 
 
 
 
 
 
5. Myymälän yleisilme  
1 = Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
 
 1 2 3 4 5 
Myymälä on siisti  
 
               
Tuotteiden esillepano on selkeä  
 
               
Myymälä on houkutteleva  
 
               
Myymälä on viihtyisä  
 
               
Myymälä on helposti lähestyttävä  
 
               
 
 
 
 
6. Asiakaskokemus myymälässä  
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
 
 1 2 3 4 5 
Myymälän asiakaspalvelu ylitti odotukseni  
 
               
Myymälän tuotevalikoiman laatu ylitti odotukseni  
 
               
Myymälän hinta - laatu suhde ylitti odotukseni  
 
               
Myymälässä asiointi oli miellyttävä kokemus  
 
               
Lähdin myymälästä paremmalla mielellä  
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Liite 1. Asiakastyytyväisyyskysely 3(4) 
7. Palvelun laatu  
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
 
 1 2 3 4 5 
Olen saanut ystävällistä palvelua  
 
               
Minulle on tarjottu apua ja olen saanut apua pyydettyä  
 
               
Olen saanut asiantuntevaa palvelua  
 
               
Työntekijät ovat osanneet auttaa vaatevalinnoissa tarpeitteni 
mukaan  
 
               
Työntekijät osaavat auttaa vaihtoehtoisen tuotteen 
löytämiseen  
 
               
 
 
 
 
8. Olen tehnyt palautuksen/reklamaation  
   Kyllä 
 
   En (Siirry kysymykseen nro 10) 
 
 
 
 
 
9. Palautukset ja reklamaatiot  
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
 
 1 2 3 4 5 
Palautukseen on reagoitu asiallisesti  
 
               
Palautus käsiteltiin ammattimaisesti  
 
               
Reklamaation on reagoitu asiallisesti  
 
               
Reklamaatio käsiteltiin ammattimaisesti  
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Liite 1. Asiakastyytyväisyyskysely 4(4) 
10. Tuotevalikoima  
1= Täysin erimieltä 5= Täysin samaa mieltä 
 
 1 2 3 4 5 
Valikoimassa on ajankohtaisia trendejä miehille ja naisille  
 
               
Kokoja on riittävästi  
 
               
Tuotevalikoima on monipuolinen  
 
               
Tuotevalikoima päivittyy tarpeeksi usein  
 
               
Tuotteet ovat laadukkaita  
 
               
Tuotteiden hinta - laatu on hyvä  
 
               
 
 
 
 
11. Kuinka todennäköisesti suosittelisit La Perleä tuttavallesi / ystävällesi? 1= en 
suosittelisi 10=Suosittelisin erittäin todennäköisesti  
   1 
 
   2 
 
   3 
 
   4 
 
   5 
 
   6 
 
   7 
 
   8 
 
   9 
 
   10 
 
 
 
 
 
12. Vapaa sana myymälälle. Kehitysideoita, palautetta.  
_____________________________________________________ 
_____________________________________________________ 
_____________________________________________________ 
300 merkkiä jäljellä 
 
 
 
 
13. Jättämällä yhteystietosi osallistut 50 € lahjakortin arvontaan! Arvonnan 
voittajalle ilmoitetaan henkilökohtaisesti. Yhteystietoja käsitellään 
luottamuksellisesti ja kyselyn tulokset julkaistaan nimettömästi. Yhteistietoja ei 
luovuteta suoramarkkinointiin.  
Etunimi  
 
________________________________ 
Sukunimi  
 
________________________________ 
Matkapuhelin  
 
________________________________ 
Sähköposti  
 
________________________________ 
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Liite 2: Avoimet vastaukset   Liite 2 1(2) 
 
 Ilmoitus kuvan kera nettiin (fb ja ig), kun uusia tuotteita tai uusia ale eriä 
on saatavilla. Aika paljon tätä tehdäänkin, mutta mielestäni enemmän 
naisten vaatteiden osalta. 
 Önskar märken som Gant, Ralph Lauren 
 Ihana myymälä! Kokoja voisi olla enemmän suosituimmista tuotteista, mitä 
mainostetaan. :) 
 Enemmän naisille keskihintaisia vaatteita olisi mukava saada. Miehille 
valikoima hyvä! 
 Olette huipputiimi  
 Aina ystävällinen iloinen palvelu. 
 Myyjät aina yhtä iloisia! :) 
 Kiva myymälä. Henkilökunta, ihania. 
 Erittäin ystävällinen palvelu. 
 Kaikki myyjät ovat aivan ihania, iloisia ja aina valmiita auttamaan. 
Myymälässä on aina todella miellyttävää asioida. 
 Mervi ja tytöt hallitsevat ne asiat niin hyvin, että ei tule mitään lisättävää 
 Erityiskiitos aina ystävällisestä palvelusta 
 Paras asiakaspalvelu mitä Torniosta löytyy! Jatkakaa samaan malliin! 
 Myymälä on siisti, mutta puoleensa vetävyyttä voisi kehittää kaupan 
ollessa uniikki ketjumyymälöiden joukossa :) 
 Ihana pienehkö myymälä. 
 Asuntodella kaukana myymälästä, mutta seuraan instassa ja facessa koko 
ajan, olen saanut erittäin miellyttävää palvelua, ja tulen asioimaan 
liikkeessä ja myös tilaan tarpeen mukaan. 
 Ihana kauppa. Jos olisi enemmän rahaa vierailisin useammin :) 
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Liite 2. Avoimet vastaukset 2/(2) 
 Kiitos teidän työstänne, ihana myymälä ja aina parasta ja mukavaa 
palvelua! Laadusta en antanut täysiä pojoja, kun parista paidasta on 
lähtenyt nappi/neppari yllättävän nopeasti, mitään sen suurempaa vikaa ei 
ole ollut koskaan. Hyvinä pysyneet kovasta käytöstä huolimatta. 
 Palvelu ei ylittänyt odotuksia koska tiesin saavani liikkeessä hyvää 
palvelua :) 
 Paras vaateliike Rajalla! 
 Palvelu on aina ystävällistä ja asiantuntevaa. Liikkeeseen on helppo 
mennä, aina tulee kokemus, että on tervetullut. Kauniit tuotteet ja 
asiakaspalvelijoiden ystävällinen hymy tekevät päivästä aina juhlapäivän! 
 Arvostan tervehdystä myymälään tullessani ja joskus olen kiertänyt 
myymälän läpi saamatta myyjiltä sanaakaan. Joskus tulee sellainen tunne, 
että en ole yhtä arvokas asiakas, jos en suunnittele käyttäväni satasia 
liikkeeseenne. Toivoisin myös joskus saavani esimerkiksi hymyn myyjiltä 
enkä pokerinaamaa 
 Kaikkia asiakkaita voisi palvella samanvertaisesti. Jos olen töiden jälkeen 
verkkarit jalassa käynyt niin ei ole palvelua tullut. Eipä tarvitse käydä. 
 En ole vieraillut liikkeessä useasti mutta mielikuvani on se, että liike on 
suunnattu pienikokoisille naisille eikä suurempia kokoja Ole saatavilla. 
Kauniita vaatteita ja ystävällinen palvelu, mieluusti kävisin ostoksilla! 
 Viihtyisä myymälä, josta löytyy varmasti kaikille jotain laadukasta 
ostettavaa. 
 Kypsemmät(muodokkaat) ja nuorekkaat naiset heille myös lisää malleja 
/kokoja 
 Älkää tuomitko iän perusteella 
 Pidän siitä, että henkilökunta on niin ystävällinen ja palvelualtis, mutta 
joskus tulee myös tunne liian päällekäyvästä myymisestä. Toki itsekin olen 
alalla, ja tiedän että tänä päivänä se on, joka liikkeessä sitä, että pyritään 
juttelemaan kaikkien asiakkaiden kanssa, jolloin saa myös myyntiä. 
